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El presente trabajo de investigación tiene de título diseño de un plan estratégico con un 
enfoque orientado al servicio del cliente en pollerías del distrito de Comas. Desde el 
desde el inicio de la humanidad estuvo presente la estrategia, llegando al ámbito 
empresarial con la revolución industrial, evolucionando a plan estratégico. Donde la 
competencia existente en el mercado peruano de pollerías siendo el pollo a la brasa uno 
de los platos favoritos. Por ello, se tiene como objetivo principal proponer el diseño de un 
plan estratégico que contribuya a la mejora del servicio al cliente de las pollerías del 
distrito de Comas. Además, se analizará las fortalezas, debilidades, amenazas y 
oportunidades para conocer y mejorar el servicio al cliente. 
La metodología empleada es cuantitativa descriptiva y se han aplicado encuestas a los 
colaboradores y clientes de la empresa. 
Los resultados indican que la opinión de la implementación de un plan estratégico y el 
servicio del cliente cuenta con opinión favorable de tanto colaboradores como clientes, 
pero hay oportunidades identificadas que se pueden aprovechar y mejorar las debilidades 
y amenazas. En relación a las conclusiones, potenciar las fortalezas detectadas y 
preparar al personal para que se comporte como una ventaja unificada y reclamos y 
sugerencias del servicio de cliente para una mejor atención. 
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Actualmente, la gastronomía del Perú lo ha posicionado entre una de las más variadas y 
exquisitas que existe en el mundo, lo que ha conllevado el surgimiento de varias 
iniciativas en el sector de restaurantes, entre ellos el establecimiento de pollerías ya que 
uno de los platos preferidos por los comensales peruanos el pollo de la brasa. En la 
pollería King´s donde es el objeto de estudio del presente trabajo, se encontró que no 
tiene objetivos claros, tampoco se ha identificado sus fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas lo que ha ocasionado que su crecimiento sea desorganizado y 
no aprovechando su potencial. 
Asimismo, la empresa no puede ser ajeno ante esta situación ya que la competencia en 
su sector es constante por lo que la pollería deberá de usar los instrumentos disponibles 
para contrarrestar esta amenaza, como el uso de un plan estratégico que le permitiría 
orientar sus recursos y capacidades hacia una mejor atención al cliente lo que permitiría 
ser competitiva. Ante este panorama, en la pollería Kings, se elaboró una encuesta con 
18 preguntas dirigidas a los colaboradores y cliente para identificar las fortalezas, 
debilidades, oportunidades, amenazas, reclamos sugerencias y flexibilidad en el servicio 
para identificar cuáles son las potencialidades y correcciones que se deberán realizar.  
Por ello con el presente trabajo pretendemos proponer el diseño de un plan estratégico 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 
La estrategia se encuentra enlazado con el desarrollo de la sociedad. Asimismo, en la 
antigua Grecia proviene su nombre de dos términos stratos (“ejercito”) y agein (“guía) 
durante siglos emplearon esa expresión a referirse el camino para alcanzar la victoria en 
las campañas militares. Asimismo, se desarrolló el pensamiento estratégico del filósofo 
Confucio o también nombrado como el Maestro Kong de origen chino vivió alrededor del 
año 500 A.C.  Su aporte según el autor Márquez (2016) fue una transformación en el rol 
del diseño y construcción de la configuración del gobierno corporativo, como el 
pensamiento y forma de las personas, y las relaciones de ellos mismo con sus líderes, 
otro pensamiento estratégico lo desarrollo el general Sun Tzu nacido en el año 544 A.C., 
con la obra llamada “El arte de la guerra” que es un compendio de estrategias militares. 
Las primeras empresas industriales surgen con la revolución industrial XVIII y la 
competición por los recursos, la estrategia aterriza a modo de mecanismo para revisar las 
fuerzas del mercado y modelar el ambiente donde se desenvuelve la competencia. En los 
años siguientes se desarrolla la revolución bolchevique que sucede en Rusia entre los 
años 1917 y 1930 se empieza a tratar de aplicar la planificación al cambio social, pero al 
no haber un antecedente se deberá diseñar e implementar en base a las teorías 
existentes como las situaciones sociales. Esta experiencia fracaso por la rigidez y 
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ausencia de libre mercado.  En las décadas de 1950 y 1960, surge una corriente de 
literatura sobre estrategias y planeación por influyentes obras de Drucker, Chandler, 
Ansoff y Selznick. Pero la contribución de Peter Drucker fue fundamental en la planeación 
estratégica por dos conceptos: que la unidad organizativa que no cuente con objetivos es 
un barco a la deriva y desde la parte directiva hasta la operativa debe participar en 
establecer objetivos y observar su avance.   
En el Perú no fue ajeno a la planificación. Asimismo, se instituye el Sistema Nacional de 
Planificación del Desarrollo Económico y Social en el año 1962 supervisada por el ente 
supervisor Instituto Nacional de Planificación (INP), lo que dio inicio a la planificación en 
Perú formalmente, en los años siguientes en 1981 se crea la Ley de Organización y 
Funciones del Sistema Nacional de Planificación, supervisada por INP, pero se desactivo 
en 1992 encargándose de las funciones el Ministerio de Economía y Finanzas. Asimismo, 
la iniciativa de la planificación estratégica se vuelve a plantear en los acuerdos nacionales 
es así que en el 2005 se promulga la ley 282522 lo cual se funda el Sistema Nacional de 
Planeamiento Estratégico y el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN). 
Sin embargo, recién en el período 2008 entra en funciones. 
Asimismo, la planeación estratégica ha recibido varias definiciones durante el siglo XX el 
autor Ackoff (1969) afirma que el pensamiento empresarial a largo plazo se debe 
encaminar hacia los fines de la empresa. Así como el proceso de planeación estratégica 
es determinado por Chiavenato y Sapiro (2016) como la orientación en la organización en 
su crecimiento y en la formulación de un plan de acción que consolidara su 
transformación constante y sustentable. 
En ese sentido, se deriva un concepto que es el plan estratégico, el cual es definido por 
Indacoechea (2016). Como un documento donde se transcribe el análisis estratégico en 
planes y acciones que permitirán alcanzar los objetivos planteados. En ese sentido, otro 
autor Sainz de Vicuña (2017) define al plan estratégico donde la alta dirección recoge la 
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toma decisiones de las estrategías corporativas que son plasmadas en un plan maestro 
las cuales son ejecutadas durante los siguientes 3 años, permitiendo la competitividad de 
la empresa y satisfacer a su grupo de interés. Por lo cual se puede deducir de estas dos 
posturas que el plan estratégico es una recopilación de estrategias corporativas en un 
documento escrito que permitirá a la empresa a cumplir sus objetivos de manera 
competitiva y satisfaciendo a los grupos de interés. 
Además, según el autor Chiavenato y Sapiro (2016) los elementos que constituye la 
planeación estratégica: Misión, Visión, análisis interno y externo, determinación del 
triunfo, definición de los objetivos, representación estratégica, formalización del plan de 
estrategias y auditoria del cumplimiento de las acciones adoptadas.  En ese aspecto el 
autor Sainz de Vicuña (2017) establece que las etapas que debe tener un plan 
estratégico es: Análisis externo e interno, evaluación de la situación, sistema de los 
objetivos y estrategias corporativas, de las decisiones operativas.  
1.1. Descripción del problema 
En los últimos años, la gastronomía del Perú ha estado en el centro de todo el mundo y 
entre lo más representativo es el pollo a la brasa y según Ochoa (2019) las pollerías 
tienen un liderazgo en el mercado de fast food con un comercio que mueve U$$ 2 130 
millones al año. 
Además, el pollo a la brasa está ligado con el peruano ya que se le atribuye su origen 
Roger Schuler, quien tuvo la idea de la preparación del pollo observando lo que realizaba 
su cocinera, y paulatinamente, junto a ella y otro socio, Franz Ulrich, ideo un método de 
producción y creo el primer restaurante llamado la Granja Azul ofreciendo este plato. 
Según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (2015) informo que el consumo 
de pollo a la brasa durante el 2014 fue de 26, 6 kilo en Lima y 24.4 kilos a nivel nacional, 
pronostican que la demanda crecerá para los siguientes años. Con lo cual, podemos 
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deducir que las pollerías se encuentran en constante crecimiento por tener un lugar 
preferente en los gustos de los peruanos. 
En ese sentido, la empresa en estudio es la pollería King ubicada en el distrito de Comas, 
se ha podido observar que su crecimiento y la gestión han sido desordenados, no cuenta 
con objetivos y procedimiento claros, la pollería ha estado dirigido solo con la experiencia 
del administrador. Por lo que, es necesario realizar un plan estratégico teniendo en 
cuenta las etapas para elaborar un plan estratégico, como lo define el autor Vicuña 
(2017) lo que permitirá un análisis interno y externo, evaluación de situación, sistema de 
objetivos empresariales, estrategias corporativas y funcionales, y decisiones operativas. 
Asimismo, en la empresa del presente plan de investigación carece de un análisis interno 
y externo según los estándares del plan estratégico. Por consiguiente, en la empresa no 
ha realizado un análisis externo e interno por lo que dificulta identificar las fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas. Además, en la empresa no ha establecido la 
misión, visión y valores. Igualmente, no ha elaborado formalmente estrategias 
corporativas que son planes de acción tomada por el director corporativo ya que la 
empresa se ha trabajado empíricamente con la experiencia del administrador. También, 
las estrategias funcionales han sido aplicadas por el empirismo del colaborado y las 
decisiones operativas. 
En ese sentido la presente investigación está enfocada en proponer el diseño de un plan 
estratégico con un enfoque orientado al servicio del cliente en pollerías del distrito de 
Comas. De manera que, la empresa pueda tener un plan y orientar sus recursos en 
alcanzar los objetivos lo que permitirá según Chirinos y Ganozza (2018) que mediante el 
plan estratégico favorecerá que el negocio tenga rentabilidad. Asimismo, con un enfoque 
al servicio del cliente que como lo define el autor Solano (2017) es una suma de tareas 
donde se interactúa la organización y la clientela que necesita un servicio o producto. 
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1.2. Formulación del problema  
1.2.1. Problema General 
¿De qué manera el diseño de un plan estratégico contribuirá a mejorar el servicio al 
cliente de las pollerías del distrito de Comas? 
1.2.2. Problema Específico  
¿Cómo el análisis de la situación externa de las pollerías del distrito de Comas favorecerá 
al servicio al cliente? 
¿Cómo el análisis de la situación interna de las pollerías del distrito de Comas favorecerá 
al servicio al cliente? 
1.3. Estado del Arte 
1.3.1. Internacional  
a) “Plan estratégico de Mercadeo para el Restaurante de comida Típica de Cócora 
fusión” tesis para optar el grado de Licenciad en Administración de Gonzales García, 
Karen (2017) Alumna de la Universidad Autónoma de Occidente. Elaborado en el año 
2017 en Santiago de Cali. 
Tiene como objetivo desarrollar el plan estratégico en las microempresas con el fin de 
identificar los principales problemas de sus colaboradores que enfrentan.  
Resultado 
Para obtener los resultados se aplicaron encuestas a los restaurantes para identificar el 
FODA de la organización de los cuales el 7% anuales en ventas del restaurante en un 20, 
273,750 millos de pesos que transformado en soles seria 20,150.65 soles esto quiere 
decir que gracias a la implementación del FODA se estableció las estrategias en los 
diversos departamentos dando muchos beneficios.    
Las conclusiones más importantes de la investigación son las siguientes: 
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 La implementación del plan estratégico es fiable e identifica a que punto quieres 
llegar la organización en un corto y largo plazo.  
 Después de la implementación se encontraron los principales problemas, de modo 
que deben corregirse y fomentar a los colaboradores para ofrecer un mejor servicio. 
b) “Plan estratégico para la empresa ServierExpress dedicada al servicio técnico 
automotriz en la ciudad de Guayaquil en Ecuador” tesis para optar el grado de Licenciado 
en Ingeniería comercial, de Neira Loza, José y Tenelema Pérez, Claudia (2017) NEIRA 
LOZA, José & TENELEMA PERÉZ, Claudia (2017alumnos de la Universidad de 
Guayaquil de la Facultad de Administración de la Carrea de Ingeniería, elaborado en el 
año 2017 en Guayaquil.  
El objetivo consiste en el diseño estratégico en Serviexpress para dar mejorar en el 
desarrollo de los procesos y procedimientos administrativos 
Resultado 
Se realizó un alcance de investigación descriptiva permitiendo recolectar los datos e 
información mediante el procedimiento de encuestas en una muestra finita para los 
colaboradores, clientes actuales y colaboradores potenciales, de tal manera se diseñó el 
análisis FODA y PEST en la empresa Servieexpress.   
Conclusión 
Esta tesis no da a conocer la importancia del plan estratégico implementando 
herramientas descriptivas utilizando Análisis FODA Y PEST de los cuales sacan 
resultados de cómo va enfrentar la empresa a largo plazo, de modo que toda 
organización opera en medio de constantes cambios y para conservar el poder 
competitivo y lograr tasa de crecimiento en el mercado de esa manera dependerá gran 
parte de la planeación.   
c) CASTILLO APOLO, Juan Pablo (2016). Tesis: Plan estratégico 2016-2018 para 
restaurante el castillo del cantón Zamora, provincia de Zamora Chinchipe, alumna de la 
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Universidad de Espíritu Santo de Ecuador, elaborado en el año 2016 en Loja- Ecuador; 
esta tesis fue presentada tesis para optar en grado de Magister en Administración de 
Empresas. 
Objetivo 
El objetivo principal es elaborar un plan táctico en la parroquia Cumbaratza (restaurante), 
que permita mejorar la gestión empresarial y puedan elevar la rentabilidad del negocio. 
En esta tesis utilizaron los métodos de las encuestas dirigidas a los clientes, personal 
administrativo y las entrevistas dirigidas a los empleados, Gerente General y Contadora 
que sirvieron para elaborar el plan estratégico 
Resultado 
 Se hizo un estudio sobre la frecuencia de uso, de que las personas acuden al 
restaurante por lo general asisten una o dos por año categoría a la que corresponde el 
29%, el 28 % fueron personas que visitaron por primera vez al local.  
 El 87% de personas, han considerado que los precios de los platos que se ofrecen 
en el restaurante son razonables, por otro lado, el 9% considera que son un poco altos 
mientras el 4% han considerado que son bajos.  
 El 95% de las personas encuestadas que visitan el restaurante prefiere pagar en 
efectivo, mientras que el 4$ prefiere pagar con tarjeta de crédito. 
 La matriz FO determina un 60% de probabilidad para que a través de la 
maximización de las fortalezas se puedan aprovechar las amenazas. 
Conclusión 
Esta tesis no da a conocer a través del cuestionario aplicada a los usurarios o a los 
clientes del restaurante recopilar información de las debilidades la organización y que no 
existen los parámetros de tiempos para los diferentes procesos puesto que un porcentaje 
considerable de comensales consideran estar en desacuerdo. Como también se conoció 
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las fortalezas de la empresa y la atención personalizada del personal de atención al 
cliente. 
1.3.2. Nacional  
a) “Plan estratégico para la cadena de pollerías Norkys para el periodo 2018-2020 en 
Lima-Perú” tesis para optar el grado de Magister en Ciencias empresariales, de Chirinos 
Villanueva y Ganoza Aguilar, Elisabeth Vanessa (2018) Alumnos de la Universidad San 
Ignacio de Loyola  
Objetivo 
Tiene como objetivo principal en diseñar un plan estratégico y que se institucionalice con 
una automatización y estandarización en los procesos. 
Resultado 
Respecto al objetivo estratégico en base a maximizar la rentabilidad se disminuirá los 
costos y los gastos de administración. Como también frente a la situación actual de la 
empresa permitió obtener una rentabilidad, expresando en un Van de s/ 10, 689,886 y 
una TIR de 53%. Además, se incrementó más en publicidad utilizando las tecnologías 2.0 
que son (FB, YouTube, Instagram, etc.). 
Las conclusiones que sobresalen son: 
 El problema externo de como el alza de los precios y los problemas económicos y 
políticos del país desestabiliza más a los negocios.  
 El surgimiento de empresas informales que no están fijando sus precios en el 
mercado trae competencias que puede perjudicar a los planes futuros que puedan tener. 
 
b) “Plan estratégico empresarial del Restaurante Hebrón S.A.C de la ciudad de 
Chiclayo”, tesis para optar el grado de magister en Administración de Negocios. De 
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Arriola Jiménez, Fernando Antonio y Montalvo Guzmán, Yesenia Lisbeth (2017) alumnos 
de la Pontificia Universidad Católica del Perú.  
Tiene como objetivo en diagnosticar integralmente al negocio e implementar el plan 
estratégico y que se puedan adecuar con el fin de poder competir exitosamente en este 
entorno. 
Los resultados muestran que un 35% de su cartera para la administración, porque el 
restaurante aprovecha esa ventaja para implementar un buen planteamiento estratégico 
utilizando las herramientas necesarias con el fin de obtener mejorares resultados. 
Las conclusiones que se llevaron a cabo son: 
 Que se debe mejorar más las capacitaciones de los diferentes colaboradores 
fomentando la implementación de diversas estratégicas en cada área de la organización  
 No hay mucha relación con sus proveedores el cual implica una mala selección de 
los productos que no son de calidad lo que puede perjudicar a la organización.  
 
c) MARTINEZ RIOFRIO, Jordy Gary & SILVA SAMAMÉ, Kerly Eliseth (2016). Tesis 
“Plan estratégico para mejorar la gestión de la empresa Celestial Touch-Chiclayo”. 
Alumnos de la Universidad Señor de Sipan. 
Objetivo 
El objetivo realizar un diagnóstico integral de la empresa y la crear un plan estratégico, 
para implementar las estrategias que se adecuen para rivalizar efectiva en el mercado.  
Resultado 
 Al preguntar al gerente de la empresa si cuenta con estrategias para la retención 
de clientes respondió el 100% que está en desacuerdo, que no cuentan con ninguna 
estrategia, lo cual perjudica, lo más importante para la empresa es la retención de los 
clientes por ellos depende la rentabilidad, estabilidad de la empresa. 
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 El 73% de los encuestados está totalmente desacuerdo (TD), el cual no suelen 
asistir mensualmente por los servicios de la empresa y el 27% en totalmente de acuerdo 
(TA). 
 El 100% de los encuestados están totalmente de acuerdo (TA), esto indica que la 
satisfacción de los clientes con los servicios ha sido óptima.  
Conclusión 
Esta tesis nos permitido implementar un plan estratégico para mejorar los procesos de las 
organizaciones con el fin de obtener ventajas competitivas y liderar en el mercado, dado 
a las malas decisiones de la organización y la inexperiencia de algunos colaboradores en 
uso de las herramientas como Harvard y software.  
1.4. Justificación de la investigación   
El plan estratégico para las pollerías del distrito de Comas, le servirá no solo a la 
sociedad, sino primordialmente a los microempresarios empleando mediante el 
funcionamiento de la estructura del plan estratégico como la necesidad primordial y de 
cómo planear adecuadamente en toda la organización en medio de constantes cambios, 
para conservar el poder competitivo y rentable en su entorno económico, incrementando 
sus márgenes de ganancias y hacer un mejor uso de los recursos que impactara en una 
ahorro de los comensales y ofreciendo un servicio de calidad. De modo que el análisis y 
los resultados que se obtuvieron puedan utilizar como modelo a otras microempresas 
frente a diferentes situaciones que se puede presentar en el mercado dando así un 
enfoque de escenario a corto, mediano y otro largo plazo.  
1.5. Objetivos general y específico 
1.5.1. Objetivo General 
Proponer el diseño de un plan estratégico que contribuya a la mejora del servicio al 
cliente de las pollerías del distrito de Comas. 
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1.5.2. Objetivo Especifico 
 Realizar el análisis de las fortalezas y debilidades que permitan conocer y mejorar 
el servicio del cliente para las pollerías del distrito de Comas. 
 Realizar el análisis de las oportunidades y amenazas que permitan conocer y 
































2.1 Plan estratégico 
Definición:  
Según el autor Vicuña (2017), explica que es un plan guía en el cual se juntan las 
iniciativas estratégicas que se han aprobado por el equipo de dirección mediante una 
reflexión estratégica, lo que permitirá trazar un horizonte de tres años que es el tiempo 
habitual para un plan estratégico. 
Importancia: 
Según el autor Vicuña (2017), el plan estratégico es un instrumento que permite a la alta 
dirección convertir a la empresa en competitiva logrando cumplir las expectativas de 
actores interesados. 
Ventaja: 
Ha continuación se presenta las siguientes ventajas según Vicuña (2017): 
 Fomenta la cooperación en las decisiones corporativas, favoreciendo un plan 
general y compartido. 
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 Es una herramienta que permite implementar las decisiones acordadas, a través 
de los propios objetivos desplegados. 
 Permite tomar una posición en el futuro ya que promueve un proceso de recambio 
constante para alcanzar su potencial. 
 Explica las decisiones adoptadas, permitiendo la comprensión de las mismas en 
un momento determinando y su comunicación interna y externa de la organización. 
 Permite una gestión más profesional, y dejando de lado la espontaneidad. 
 Adapta los medios disponibles de la organización a las ocasiones que se 
presenta, instaurando los medios necesarios para alcanzar los objetivos. 
 Permite aumentar la rentabilidad de las inversiones ya que fomenta en un enfoque 
sistemático la formulación e implementación de las estrategias. 
Procesos 
La siguiente relación según el autor Vicuña (2017), explica el desarrollo para la 
preparación de un plan estratégico. 
 Primera etapa: Análisis de la empresa como unidad objeto planificación de 
manera interna y externa. 
 Segunda etapa: Determinar la situación, realizando un FODA (fortaleza, 
oportunidad, debilidad y amenaza) y la matriz de posición competitiva. 
 Tercera etapa: Sistema de objetivos corporativos, lo cual se recopila la misión, 
visión, valores de la empresa y objetivos estratégicos. 
 Cuarta etapa: Selección de estrategias tanto de corporativas, competitivas y las 
funcionales. 







Según Chiavenato y Sapiro (2016) el plan estratégico es el producto básico del proceso 
planeación estratégica donde se desarrolla la formulación y ejecución de las estrategias 
de la unidad organizativa con la finalidad de agregar por el modo de la misión en el 
ambiente donde se desenvuelve. Asimismo, mediante el plan servirá para la actividad 
organizacional integrada y unificadora. Lo que se puede concluir con la definición anterior 
que el plan estratégico es el resultado de una planeación estratégica.  
Por lo cual, su definición de la planeación estratégica según Chiavenato y Sapiro (2016) 
es el sistema primordial en la unidad organizativa que se encargará de orientar los 
objetivos y lineamiento que permitirá definir los planes de acción para alcanzarlos, lo cual 
permitirán generar sostenibilidad y ventajas competitivas. 
Propósito 
Según Chiavenato y Sapiro (2016), es formular e implementar estrategias con el recurso 
de programas tácticos y operacionales, lo cual se sustenta en antecedentes. 
Beneficios 
Los beneficios que se obtuvo en un estudio realizado a 50 empresas sobre la planeación 
estratégica, los autores Chiavenato y Sapiro (2016) mencionan: 
 La sinceridad de la empresa en la visión estratégica. 
 El correcto entendimiento de un ambiente competitivo y constante. 
 El enfoque orientado, por medio de objetivos de largos periodos, lo cual alcanzara 
importancia en el futuro a la organización. 
 Una actitud activa de los factores del ambiente externo, de forma independiente 
del entorno interno. 
 Una actitud sistemática y holística que alcanza a toda la unidad organizativa. 





Según Chiavenato y Sapiro (2016) la planeación estratégica estará constituida, de los 
siguientes componentes: 
 Misión organizacional, es la razón del ser de la organización, lo que conllevara 
que asuma responsabilidades y aspiración son su entorno. 
 Visión Organizacional, es la imagen de la organización que desea alcanzar al 
cumplir con realización de sus propósitos en el futuro. 
 Diagnóstico estratégico externo e interno, Analiza el ambiente externo de cómo 
puede influir a la organización, lo que conllevara buscar anticipar oportunidades y 
amenazas. Asimismo, determina la situación de la organización relacionado a las 
fortalezas y debilidades de la misma. 
 Determinantes del éxito, Es una evaluación aplicando el modelo Swot para 
determinar las áreas críticas de la organización 
 Definición de objetivos, Permite establecer la categoría de prioridad de objetivos 
que cuenta la organización. 
 Formulación de estrategias, Lo que se tendrá en cuenta las cinco fuerzas de 
Porter que es: el dominio de negociación de los proveedores y clientes, amenaza de 
sustitutos y la aparición y el enfrentamiento de competidores. Además, se deberá tener 
en cuenta en que las estrategias formuladas deberán estar relacionada la organización 
con los grupos de interés. 
Formalización del plan estratégico, Es un documento donde se recopilará las acciones 
que se deberá de implementar mediante programas y proyectos específicos. 
Auditoria de desempeño y resultados, Es la inspección de lo que se ha implementado, 






Son factores internos o puntos fuertes que se deben aumentar dentro de la organización 
en términos de recursos, las competencias, las potencialidades que ofrece la ventaja 
competitiva para su aprovechamiento dentro de la organización, asimismo el diagnostico 
de las fortaleza y debilidades permitirá formular estrategias para la mejor adaptación de la 
empresa en el entorno donde se desenvuelve. (Chiavenato & Sapiro, 2016). 
Debilidades 
Son factores internos que se deben corregir o mejorar dentro de la organización, ya que 
son recursos, las competencias y las potencialidades de cada empresa que limitaría y 
perjudicando su desarrollo, lo cual generaría desventaja frente a su competencia 
(Chiavenato & Sapiro, 2016). 
Oportunidades 
Son factores ambientales que fomenta una situación donde la empresa puede aprovechar 
si se encontrara en la situación de efectuarlo o tuviera la predisposición de hacerlo, se 
relaciona con alguna condición del entorno contextual o las relaciones que apoyan a la 
empresa a materializar su intención estratégica, lo cual el directivo deberá determinar las 
oportunidades que aparecen y analizar cada una de ellas para su aporte efectivo dentro 
de la organización (Chiavenato & Sapiro, 2016). 
Amenazas 
Son términos de un entorno que se contextualiza y puede desfavorece a la empresa 
emergente y esto se lleva a cabo la materialización de establecer estrategias, como se 
muestra en la amenaza puede establecer 3 causas que son: un cambio en el factor 
externo y que no se identifica a tiempo es difícil de adaptarse. Es difícil adaptarse a una 
amenaza siempre se da cuando la organización recién se inicia, de modo que 
desfavorece del entorno contextual o de las relaciones que puede desfavorecer a la 
organización cuando lleva a cabo la materialización de su intención estratégica, las 
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amenazas poseen tres causas que son: un cambio en el entorno externo que la 
organización no se percata o lo es difícil de adaptarse (Chiavenato & Sapiro, 2016). 
Definición 
Según el autor Indacochea (2016), El plan estratégico es un subproducto de 
planeamiento estratégico, donde se refleja el análisis estratégico en planes y acciones 
que permitirán lograr cumplir con los objetivos adoptados y las metas definidas. 
Asimismo, el plan estratégico está relacionado estrechamente con el planeamiento 
estratégico. Por lo que es importante definirlo y como lo explica el autor Indacochea 
(2016), mediante el análisis del pasado y presente, se podrá tener claro cómo influirá el 
futuro de la organización de las decisiones tomadas en el presente  
Importancia 
La importancia de planeamiento estratégico según Indacochea (2016) es ser un proceso 
constante de toma decisiones de largo plazo 
Objetivo 
Según Indacochea (2016), El objetivo de planeamiento estratégico es enriquecer la 
capacidad competitiva de la organización que permitirá tener una posición privilegiada 
frente a sus competidores en el mercado lo que conllevará a que las organizaciones no 
actúen de forma reactiva, improvisada y anticiparse a los problemas creando un futuro 
diferente. 
Componentes. 
Según Indacochea (2016) considera que hay elementos en el proceso de planeación 
formal en las empresas son básicos de los cuales son:  
 La elaboración de la visión y misión con el soporte de los valores que componen 
la razón de ser y dirige el camino de la organización. 
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 El análisis externo de las empresas en la cual se desarrolla permitirá determinar 
los factores externos que son las O Y A.  
 En cuanto al análisis interno permitirá identificar estas F y D. 
 Determinar las estrategias específicas para los objetivos como también en 
seleccionar y ejecutar en las tareas de las diferentes áreas de la empresa.  
 El seguimiento y evaluación permite escoger los indicadores y su efecto en el 
desempeño de la organización. 
Asimismo, según los autores comparten la mayoría de los elementos para formular un 
plan estratégico, Sim embargo el autor Chiavenato y Sapiro (2016) agrega un nuevo 
elemento que es determinante de éxito lo que permitiría determinar cuál es el área critica 
de la organización. 
De esta manera, se puede observar que el plan estratégico es resultado de una 
planeación estratégica como lo indica el autor (Chiavenato & Sapiro, 2016).  Un 
subproducto del planeamiento estratégico como lo señala el autor (Indacoechea, 2016).  
Y un plan maestro como lo define el autor (Vicuña ,2017). Los tres autores concuerdan 
que plan estratégico es el fruto de un proceso en donde se plasmara el análisis y las 
estrategias adoptadas por la organización. 
Fortalezas 
Son los puntos fuertes de una organización que son los recursos, habilidades o ventajas 
relativas que permitirán contrarrestar a la competencia, siendo las capacidades humanas 
y materiales lo que permitirá aprovechar las oportunidades o contrarrestar las amenazas 
lo que sustenta a la ventaja competitiva y favorece al logro de los objetivos en la empresa 
siempre y cuando sea competentes de beneficiarse de las mismas.  (Indacochea, 2016).  
Debilidades 
Son restricciones, faltas o carencias de habilidades que aparecen al compararse con 
otras organizaciones; aquellos conocimientos, información, tecnología y recursos 
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financieros que restringen el desenvolvimiento de la organización y que es necesario 
neutralizar o minimizar, lo que perjudicara en la utilización de las oportunidades para el 
beneficio de la organización y no permiten contrarrestar las amenazas, regularmente son 
difíciles de reconocer por la dirección y corregirlas. (Indacochea, 2016). 
Oportunidades 
Son factores externos que son socioeconómico, político o tecnológico que son favorables 
a la empresa y están fuera de su control, las oportunidades pueden ser beneficiosa para 
la empresa si se realizan en determinadas condiciones que se presentan con autonomía 
de que esta se haga notar o no. (Indacochea, 2016). 
Amenazas 
Estas causas hacen que el entorno sea desfavorable para la empresa y que, a pesar de 
ser pronosticables, podrían restringir y o perjudicar el desenvolvimiento o crecimiento de 
la empresa con independencia de que esta la perciba o no. (Indacochea, 2016).           
 
2.2 Servicio al cliente 
a) Definición: 
Según Raffino (2018), define servicio al cliente como los procedimientos o métodos que 
emplea una organización para luego establecer una conexión con su clientela. 
b) Importancia del servicio al cliente: 
Principalmente dar un buen servicio al usuario diferencia a las demás empresas por 
personalizar y dar le un valor agregado. Actualmente, existen distintas maneras de crear 
diversas competencias gracias al mercado global y a la plataforma 2.0. 
c) El servicio al cliente comprende por varios procesos:  
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 Servicio de renovación antes la necesidad del usuario: Una clase de servicios que 
se pueden renovar es una cuenta de cable te telefónico, de juegos por internet de servicio 
de internet entre otros, al momento que pasa los meses se necesita la atención requerida 
para comprobar si en realidad los usuarios quieran o no.  
 Flexibilidad al servicio brindado por el cliente: es el desarrollo proactivo del 
colaborador frente a las necesidades del cliente. 
Las técnicas se agregan en diferentes aspectos:  
 Explicación: Transmite de manera oral la mayor cantidad de información 
sobresaliente al cliente para orientarle en la toma de decisiones sobre su consumo. 
 Empatía: Se dedican exclusivamente la forma de tratar a los clientes de manera 
infieren en sus emociones y brindar una atención segura y de calidad.  
 Técnica de interrogación: Esta técnica es muy común en empresas de servicios a 
por que es muy ágil y no pierden el tiempo en explicaciones lo cual puede aburrirle al 
cliente. 
Los elementos del servicio al cliente que debemos encontrar son los siguientes: 
 Contacto face to face: Es la posibilidad de tener una entrevista con el usuario o 
cliente y ofrecerle una atención personalizada. 
 Mantener una relación con el cliente: Establecer una conexión con el cliente es 
primordial, de esa manera se mantiene una seguridad del servicio brindado y que el 
cliente pueda identificar, de esa manera se ha evidenciado gracias a las últimas 
tecnologías que se presentan como las redes sociales entre otros.  
 Correspondencia: En toda organización debe estar una atención saludable de 
cliente ha colaborado, esto puede fortalecer y a identificar entre ambos y afirmar una 
resolución de problemas que se pueden encontrar en un futuro.  
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 Reclamo y sugerencia en los negocios: El usuario en primer lugar debe contar con 
una medida de ejercer presión para que embrollos o insatisfacciones tengo una solución 
oportuna o recompensar las buenas acciones en la atención que recibe. 
  
a) Definición  
Asimismo, según Solano (2017) define servicio al cliente el agrupamiento de tareas que 
relaciona a la empresa y los sujetos de desean un producto o servicio a interactuar.  
b) Importancia 
La importancia principalmente se da cuando existe la interacción con el usuario basando 
en la cualidad de la función en entidades públicas o privadas de modo que se busque la 
eficacia del producto o servicio.   
c) Objetivo  
Comprender el concepto permitirá tanto a los colaboradores de distintos niveles o las 
áreas que corresponda dentro de la organización, entender la naturaleza de las 
estrategias a desarrollar junto con su rol en el servicio, del mismo modo, colaboradores 
de la empresa pueden ayudar a direccionar efectivamente las acciones, ofreciendo una 
mayor eficiencia 
Relación con el cliente 
La relación con el cliente no es tarea fácil, por eso en las organizaciones de hoy en día 
deben saber los gustos y preferencias de los comensales en un restaurante por poner un 
ejemplo, las organizaciones ya posicionadas en el mercado invierten en muchas 
ocasiones mayores recursos en mantener clientes antiguos más que en conseguir 
nuevos clientes por la alta competencia, los clientes antiguos representan confort para las 
organizaciones, debido a que proporcionan un flujo constate de ingresos y existen mayor 
probabilidad de que estos refieran a nuevos clientes, de  modo que existen diferentes 
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estrategias muy conocidas con el fin de garantizar que los clientes antiguos continúen 
adquiriendo el servicio de la organización.  
Necesidades del cliente  
La capacidad de analizar el entorno ha permitido innovar en estrategias, crear nuevos 
productos y servicios para el cliente, a su vez surgen necesidades que de la misma 
manera debe ser satisfecha por la organización, entre las cuales según Solano (2018,) 
nos menciona  
 Claridad de la información: continuamente se genera información en las 
organizaciones, resultado de operaciones y transacciones, los softwares modernos son 
capaces de convertir todos esos datos en informes, lo que permite ser interpretados por 
el usuario de dicho sistema, en el área de servicio al cliente existe la misma función, en 
este caso el sistema son todos y el usuario es el cliente.  
 Respuesta oportuna: Brindar una respuesta concisa en el momento que el cliente 
la necesidad es fundamental para toda organización, es deber de los empleados 
colaborar lo más que puedan para garantizar que tal objetivo se cumpla. 
 Solución oportuna: Para garantizar soluciones oportunas se debe analizar la 
eficiencia de las políticas actuales, es muy importante revisar la capacidad de respuesta 
eficiente, por lo que se evalúa el desempeño del colaborador o el propio líder. 
 Flexibilidad del servicio: Cuando el colaborador presente múltiple soluciones que 
se adapten a sus necesidades del cliente; el colaborador se vuelve proactivo, la 
flexibilidad es crear soluciones personalizadas 
 
a) Definición  
Asimismo, según Vallejo & Sánchez (2017), afirma que el servicio al cliente dio aparece 
en la intuición, es decir la facultad de identificar las resoluciones de las realidades.  
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Cuando estés en una prueba, entrevista de trabajo o sustentar un proyecto de grado, las 
personas tienen una corazonada de ya saber lo que vendrá o que pasara debido a la 
información que ellos mismo obtuvieron, en este tipo de situaciones, la organizaciones   
tanto para los gerentes y colaboradores mediante la intuición tomen decisiones ya sean 
positivos o negativos que afecten a la empresa tal como menciona los autores, la 
intuición en los clientes están en medio del cerebro y el corazón pero no expresan 
abiertamente, sino prestar atención y tomar indicaciones. En tal sentido cuando se habla 
de la intuición universal en los seres humanos, no es sencillo en buscar organizaciones 
que estén comprometidos a cambiar su estructura de manera integral con el propósito de 
acercarse a los deseos y expectativas de los clientes.  
Las organizaciones están a la vuelta de la esquina tal como mencionan los autores, 
porque hay empresas grandes premiadas por alcanzar los estándares de calidad o por 
implementar novedosos sistemas informático para la recepción de reclamos y 
sugerencias que mejoren el funcionamiento de la organización, de modo que el cliente no 
se beneficia. 
El servicio al cliente es también como una estrategia que integra e involucra comenzando 
desde las políticas de la organización, hasta la forma la atención del cliente dando una 
calidad en mejorar cada día sus productos y servicios.  
Lo que tienen en estas empresas no solo para el cliente sino para ofrecer herramientas 
dándole una ventaja completiva.  
Sorprenden a sus clientes: Es una herramienta sumamente importante en la fidelización 
de clientes. Estas empresas posicionadas en el mercado no se conforman en tener éxito 
en un solo producto sino en renovar día a día sus productos. De esa manera las grandes 
empresas forman grandes canales de comunicaciones que les permite conocer 
anticipadamente las necesidades de los clientes para brindarle una atención 
personalizada que sorprenderán. 
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Crear un universo para su empresa: Estas únicas empresas comprenden un lenguaje 
propio que emplean el marketing sensorial los cuales se involucran todos los sentidos de 
los usuarios en la derivación de la compra, olores, colores, textura entre otros que hacen 
una cultura diferente que tienen estas organizaciones.  
Siempre preguntan: La importancia principal de estas organizaciones es la renovación 
que cada día generan canales de comunicación para recopilar información. Las grandes 
empresas entrenan al personal con el fin de captar las necesidades de los clientes y 
ponen a los mecanismos para recoger y recopilar información.  
En tal sentido, los autores afirman que para atender a los clientes debemos percibir las 
necesidades de cómo piensan y de la forma como eligen como se adaptan a los 
productos y servicios de modo que siempre deben estar en constantes cambios utilizando 
herramientas de marketing de modo que se explicara un ejemplo de atención a sus 
reclamos y quejas en una conocida cadena de comida rápida. 
Para un concepto claro según los autores presentan dos conceptos diferentes como para 
el reclamante y el reclamo. 
Para el reclamante básicamente es el individuo, empresa o su representante que hace 
una queja, en cambio el reclamo es el giro de la insatisfacción hecha a la empresa, 
referente a sus productos, o conectado con su proceso de elaborar quejas, donde una 
observación o solución es una expectativa explícita o implícita.    
¿Cómo escucha a los clientes? 
En la cadena de comida rápida Bembos  establecieron tres canales por medio de los 
cuales los clientes pueden manifestar sus reclamos y sugerencias, de modo que para los 
autores faciliten a quien satisfacer sus necesidades y aumentar la habilidad de la 
organización resolver y obtener una respuesta oportuna resolver los reclamos de manera 
claro y sistemática de manera responsable, de esa manera incrementar las habilidades 
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de la empresa para poder identificar tendencias y eliminar las causas raíces de los 
reclamos.  
 
2.3 Marco Conceptual   
 Organización: Es la combinación que pueda ser persona natural o jurídica y, sea 
privado o pública, tiene sus propias funciones, medio decisión y gestión. 
 Estrategia: Es el conjunto de reglas o herramientas para una buena gestión y que 
permitirá establecer el camino que debe recorrer las empresas. 
 Plan: Es un extracto escrito que esta detallado y se orienta para alcanzar metas y 
objetivos. 
 Objetivo: Es el intento o fin que se orienta o canalizar hacia una acción u 
operación. 
 Corporativa: Referente o relativo a una corporación que es una empresa, 
comunidad de interés público generalmente reconocida por el estado  
 Competitiva: Es la capacidad de competir, rivalidad para alcanzar una meta. 
 Recursos: La Real Academia Española afirma que es el medio de cualquier clase 
que, en caso de necesidad, sirve para conseguir un solo objetivo. 
 Pro actividad: Según la RAE es la toma activamente del control y decide que 
hacer en cada momento, anticipándose a los acontecimientos previstos.  
 Servicio: Según RAE describe a la actividad de la administración pública o de 
empresas privadas que cumplen misiones de interese en general.  
 Satisfacción La Real Academia Española define que es la razón, acción o modo 
con que sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razón o 
cumplimiento del deseo o del gusto. 




 Cliente: Según el diccionario de Marketing de Cultura S.A define al cliente con el 
individuo y empresa que realiza una adquisición y se complace personalmente del bien 































3.1 Tipo de investigación  
3.1.1 Enfoque. 
El proyecto de investigación tiene un enfoque cuantitativo, como lo definen los autores 
Hernández y Mendoza (2018) permite formular planteamientos específicos, instrumentos 
estandarizados, recolección de datos numéricos y análisis estadístico. En ese sentido, el 
estudio se orientará de manera secuencial y dirigida de manera objetiva de modo que 
propone el diseño de un plan estratégico con un enfoque orientado al servicio del cliente 
en pollerías del distrito de Comas. 
3.1.2 Alcance. 
El presente estudio es de alcance descriptivo, según la definición de Hernández y 
Mendoza (2018) la finalidad del alcance descriptivo es la medición o recolección de datos 
acerca de diversas ideas, variables, aspecto, magnitudes o atributos del evento o 
fenómeno investigar. En esta investigación, se analiza la variable independiente plan 
estratégico con sus dimensiones análisis interno, externo y la variable dependiente 




El proyecto de investigación tendrá un diseño no experimental, según la definición de 
Hernández y Mendoza (2018), es la investigación donde no se estimula o manipula 
intencionalmente la variable. Es decir, se observará el plan estratégico con servicio del 
cliente en la pollería y no se interfiere en su desarrollo. 
Asimismo, el tipo de diseño es transversal, ya que como lo define Hernández y Mendoza 
(2018) es la recolección de datos en un momento único para describir las variables. 
Como en este estudio solo se realizará una vez en la pollería en las muestras de clientes 
y colaboradores con las preguntas orientadas a describir sus variables plan estratégico y 
servicio del cliente. 



























Plan maestro donde la alta 
dirección recopila y consolida la 
toma de decisión estratégica 
corporativa que ha consentido 
por los integrantes de dirección 
mediante una reflexión 
estratégica, lo que permitirá 
orientar para un horizonte de 
tres años. (Vicuña,2017) 
 





A. Número de 
fortaleza 
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Debilidades 
 
2. Análisis externo 
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Es el conjunto de actividades 
que permite la relación entre 
organización y los usuarios que 
requieran un producto o servicio 
a interactuar (Solano, 2017) 
 
3. Necesidades del 
cliente 
 










3.3 Población y muestra  
Se presenta dos poblaciones que son las siguientes:  
N 1: Conformado por administradores, el personal departamento de cocina, 
colaboradores de la atención al cliente que está conformado por 27 personas de la 
pollería Kings. 
 
Tomando en consideración los siguientes datos: 
Muestra = n 
Error de precisión E = 5%= 0.05 
Población N= 4000 
Probabilidad de éxito p = 0.5 
Nivel de confianza 95% = 1.96 
q = 0.5 
Remplazando los datos: 
 𝑛 . . .
. . . .
 
Población 2: El tamaño de la muestra debe ser 351. Por lo tanto, se debe encuestar a 






Tabla 1: cuadro de las poblaciones y de clientes y colaboradores 
Componentes  Población  %  Muestra  % 
Colaboradores  27  1%  27  7% 
Clientes  4000  99%  351  93% 




3.4 Técnicas e Instrumentos 
3.4.1 Técnica 
La técnica a implementar son dos encuestas, la primera encuesta dirigida a los 
colaboradores y la otra a los clientes, de esa manera está constituido por preguntas por 
preguntas directas e indirectas a los sujetos que son análisis de estudio (Carrasco, 2008). 
Asimismo, una de sus ventajas es que se puede aplicar a sector amplios del universo lo 
que no es costosa en comparación con una entrevista (Palella y Stracuzzi ,2010). 
3.4.2 Instrumento 
El cuestionario se encontrará de forma ordenado y agrupado por indicadores, que estará 
compuesto por tres preguntas por cada indicador, lo que permitirá tener 18 preguntas 
agrupadas en 6 indicadores, el cuestionario estará formado por preguntas cerradas y con 
escala de Likert que según Hernández y Mendoza (2018) la escala de Likert es un 
conjunto de afirmaciones que permite medir el grado de acuerdo o de reacción. Las 
afirmaciones que se colocaran son 5 que son: Totalmente de acuerdo, en de acuerdo, ni 
en acuerdo y ni en desacuerdo, ni en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Asimismo. 
Daremos a aplicar dos cuestionarios uno dirigido a los colaboradores de la pollería King´s 
y otro para los clientes que consumen sus platos que ofrece la pollería. Para poder tener 
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los dos puntos de vista de cómo perciben el plan estratégico con un enfoque orientado al 
servicio del cliente que ofrecen y se le brindan. 
El procedimiento estadístico se dio por el proceso computarizado de SPSS, Ambois 
cuestionarios se verán en los Anexos N°1 y N° 2 
Análisis de confianza interna 
El instrumento aplicado a los trabajadores es un cuestionario con escala Likert de 18 
preguntas a una población de 27 personas. 
Modelo 1 
Alfa de Cronbach respecto de los resultados de A 





 N % 
Válido 21 77,8 
Excluido 6 22,2 
Total 27 100,0 
A. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento  
Fuente: SPSS
 


















El instrumento aplicado a los clientes es el cuestionario con escala Likert conteniendo 18 




Alfa de Cronbach respecto de los resultados de B 
Resumen de procesamiento de casos 





 N % 
Válido 351 100,0 
Excluido 0 0 
Total 351 100,0 
A: La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento 
Fuente: SPSS
Tabla 5: Segundo modelo Estadística de Fiabilidad  
Estadística de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 




Número de elementos 


















4.1 Fortaleza.  
4.1.1 Opinión de colaboradores. 
















1 ¿Se ha considerado 
que implementar un plan 
estratégico en la pollería 
King's es una fortaleza? 
10 12 3 1 1 27 
2 ¿Implementándose este 
plan estratégico, diría 
usted que su fortaleza es 
producción, ya que sus 
consumidores son 
asiduos visitantes a su 
negocio? 
6 12 5 4 0 27 
3 ¿Ha considerado usted 
que implementándose 
este plan estratégico, otra 
fortaleza que tiene la 
pollería King´s es la 
atención al cliente, ya que 
no se tiene muchos 
registros de reclamos? 
8 10 8 1 0 27 
Total 24 34 16 6 1 81 
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Elaboración propia  
4.1.2 Opinión de clientes.  
















1. ¿Usted considera 
que en la pollería 
King's que 
implementar  un 
plan estratégico es 
una fortaleza? 
89 116 74 56 16 351 
2 ¿Considera usted 
que la 
implementación de un 
plan estratégico la 
producción 
(preparación de los 
platos) es una 
fortaleza en la 
pollería King´s? 
112 125 67 38 9 351 
3. ¿Considera usted 
que la atención que  
recibe es una 
fortaleza en la 
pollería Kings? 
99 130 78 36 8 351 
Total 300 371 219 130 33 1053
Elaboración propia. 
Tabla 8: Opiniones totales de Fortalezas 
FORTALEZA 
Clientes Colaboradores 
Cantidad % Cantidad % 
Totalmente de acuerdo 
300 28.5% 24 29.6% 
De acuerdo 
371 35.2% 34 42.0% 
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
219 20.8% 16 19.8% 
En desacuerdo 
130 12.3% 6 7.4% 
Totalmente en desacuerdo 
33 3.1% 1 1.2% 
Total  










Para el indicador de fortaleza el 63.7 % de los clientes opinan positivamente que la 
fortaleza de la pollería es la implementación de un plan estratégico, Igualmente, un 71.6% 
de los colaboradores, lo que se percibe una concordancia positiva, por parte de las dos 
muestras. Sin embargo, en menor medida los colaboradores opinan 8.6% 
desfavorablemente que las fortalezas sean la desarrollar e instaurar el plan estratégico, 
por lo cual se percibe una resistencia al cambio. Asimismo, como los clientes que 
también en menor medida un 15.4% tiene una opinión negativa. Además, una quinta 
parte de las muestras tanto de cliente y colaboradores no están de acuerdo ni en 
desacuerdo con crear el plan para la organización. De modo que están indecisos o no 







4.2.1 Opinión de colaboradores 
















1. ¿Cree usted, que 
las actividades que 
realizan 
empíricamente en el 
área administrativa 
en el negocio, se 
puede considerar 
como una debilidad 
de la pollería Kings?  
4 9 6 8 0 27 
2. ¿Ha considerado 
usted, que una 
debilidad en la 
pollería Kings es la 
central telefónica ya 
que no existe una 
persona permanente 
que atienda las 
llamadas para 
absolver consultas y 
realizar 
reservaciones?  
3 10 9 3 0 25 
3. ¿Ha considerado 
que otra debilidad del 
negocio es la falta de 
inversión en la 
compra de  equipos 
de aire 
acondicionado, ya 
que ha ocasionado 
malestar hacia la 
clientela de la pollería  
Kings? 
9 10 6 2 0 27 




4.2.2 Opinión de clientes 
















1. ¿Considera usted 
que en la pollería el 
área administrativa 





75 98 87 66 25 351 
2. ¿Considera usted 
que una debilidad de 
la pollería Kings es la 
central telefónica ya 
que no hay una 
persona   
89 111 90 46 15 351 
3. ¿Considera usted 
que la falta de 
equipos de aire 
acondicionado es 
una debilidad en la 
pollería  Kings, por el 
calor en verano? 
89 97 94 54 17 351 
Total 253 306 271 166 57 1053
Elaboración propia 
 
Tabla 11: Opiniones totales de Debilidades 
DEBILIDAD 
Clientes Colaboradores 
Cantidad % Cantidad % 
Totalmente de acuerdo 253 24% 16 20% 
De acuerdo 306 29% 29 37% 
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 271 26% 21 27% 
En desacuerdo 166 16% 13 16% 
Totalmente en desacuerdo 57 5% 0 0% 








Podemos constatar en la muestra un 57 % de colaboradores perciben positivamente que 
las debilidades de la pollería son el empirismo de la administración, falta de una persona 
permanente en central telefónica y la falta de equipos de aire acondicionado, Igualmente, 
un 53 % de los clientes concuerdan con la opinión positiva esto se debe a que percibe 
que son carencias que resalta en el negocio como en verano la falta de aire 
acondicionado a veces provoca malestar. Asimismo, como los clientes que tiene una 
opinión un 26% y colaboradores un 27% no están de acuerdo ni en desacuerdo con las 
debilidades que se plantearon en las preguntas lo que se puede percibir que están 
indecisos. Además, en menor medida un 21% tiene una opinión negativa de cliente y 




4.3 Oportunidad  
 
4.3.1 Opinión de colaboradores  
 
















1. ¿Ha considerado 
usted como una 
oportunidad  de 
promocionar la pollería  
king´s por las redes 
sociales, para tener 
una mayor difusión y 
aumentaría las ventas? 
4 8 10 5 0 27 
2. ¿Ha considerado 
que la aparición de 
Starup como Globo, 
Rappi Uber eats 
contribuirían ampliar su 
alcance de clientes de 
la pollería  King´s?
10 10 4 2 1 27 
3. ¿Ha considerado 
que la cercanía que 
existe entre la pollería  
king´s  y la comisaria  
es una oportunidad 
que permite ofrecer la 
seguridad a los clientes 
y colaboradores? 
9 9 8 1 0 27 





4.3.2 Opinión de clientes 
 






















1. ¿cree usted que sería 
oportuno que la pollería 
Kings, se promociones 
por las redes sociales?  
78 96 89 69 19 351
2. ¿Cree usted que la 
aparición de Star up 
como Globo, Rappi Uber 
eats ayudaría usted y a 
la pollería king´s en el 
ahorro de tiempo en la 
llegado de su pedido?  
99 118 83 43 8 351
3. ¿Cree usted   que la 
cercanía que existe entre 
la pollería King y la 
comisaria, le brinda a 
usted una seguridad, 
cuando se encuentra 
degustando los platos 
que ofrece pollería?   
96 113 78 44 20 351








Cantidad % Cantidad %
Totalmente de acuerdo 273 26% 23 28% 
De acuerdo 327 31% 27 33% 
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 250 24% 22 27% 
En desacuerdo 156 15% 8 10% 
Totalmente en desacuerdo 47 4% 1 1% 










Más del 26% y el 28% tanto para cliente y colaborador señalan que están totalmente de 
acuerdo implementar nuevas mejoras en cuanto a publicidad y tecnología con el fin de 
que la pollería Kings sea aún más reconocido en el mercado, sin embargo, las diferencias 
de las cantidades no están muy alejadas, es por ello que le dan importancia a la venida 
de dar un valor agregado para la organización como la implementación de Star up e 
impulsar el negocio mediante redes sociales por poner un ejemplo. Sin embargo, son los 
colaboradores que están de acuerdo a esta implementación de nuevas tecnologías. Por 
otro lado, son más los colaboradores que están ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro 
lado, son los colaboradores que están en desacuerdo en implementa debido que 
desconocen o no tengan el conocimiento de implementar estas herramientas de 
marketing, como también la cantidad de los colaboradores señalan estar totalmente en 
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desacuerdo es lo mínimo debido que asentar es muy importante para que la organización 
prospere.   
4.4 Amenaza 
 
4.4.1 Opinión de colaboradores 
















1. ¿Ha considerado 
usted que la subida 
de precios en los 
ingredientes afecte 
en la preparación de 
platos es una 
amenaza en la 
pollería King´s?  
4 16 5 2 0 27 
2. ¿Ha considerado 
que la competencia 
es una amenaza en 
el negocio, ya que 
en donde está 
ubicado el local 
existen varias 
cadenas de pollería 
s?  
8 6 8 1 0 23 
3. ¿Ha considerado 
que la situación 
social que vive 
actualmente en el 
país es una 
amenaza que  afecte 
a la pollería  King´s? 
9 11 4 3 0 27 





4.4.2 Opinión de clientes 
















1. ¿Considera usted 
que el aumento de 
los ingredientes de 
los platos que ofrece 
la pollería   King´s se 
considere una 
amenaza, ya que 
puede afectar en el 
precio?  
79 97 87 70 18 351 
2. ¿Cree usted, que 
las diferentes 
cadenas de pollería 
s que existen  
alrededor 
perjudicaría  a la 
pollería  King´s  
considerándose 
como una amenaza? 
65 52 55 85 94 351 
3. ¿Cree usted que 
la situación social 
que vive actualmente 
en el país se 
considere una 
amenaza reduciendo 
la visita de los 
consumidores? 
98 108 89 36 20 351 
Total 242 257 231 191 132 1053
Elaboración propia. 
 
Tabla 17: Opiniones totales de Amenazas  
AMENAZA 
Clientes Colaboradores 
Cantidad % Cantidad % 
Totalmente de acuerdo 242 23% 21 27% 
De acuerdo  257 24% 33 43% 
Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo 
231 22% 17 22% 
En desacuerdo 191 18% 6 8% 
Totalmente en desacuerdo 132 13% 0 0% 









De acuerdo a los totales de las dos encuestas realizadas en colaboradores y clientes el 
70% y 47% se encuentran de acuerdo con las amenazas planteadas en la encuesta 
como la competencia de las pollerías que existen alrededores, la situación social y el 
aumento de los ingredientes de los platos influya en el aumento de precio, lo cual se 
percibe que los colaboradores en mayor grado de porcentaje creen que son amenazas en 
comparación con los clientes que podrían afectar en la concurrencia de los clientes en el 
negocio sea por la competencia, la situación social o el aumento de precios. Por otro 
lado, 8% de colaboradores y 31% de clientes creen que no son amenazas que afecten en 
el negocio lo que percibe que no afectaría en el negocio estas situaciones que se 
propone. Además, se observa que un 22% de colaboradores y 22% de clientes que no 
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están acuerdo y ni desacuerdo por lo que se percibe su indiferencia a serle consultada 
por estas amenazas. 
4.5 Reclamos y sugerencias  
4.5.1 Opinión de colaboradores.  

















1. ¿Cumple con los 
reclamos o 
sugerencias del 
cliente en tiempo 
indicado?  
8 11 6 2 0 27 
2. ¿Usted 
considera que los 
reclamos y 
sugerencias de los 
clientes se deba 
establecer en un 
procedimiento? 
  
8 10 7 1 0 26 
3. ¿En qué grado 
calificarías de 
excelencia la 
actitud de atención 
de los 
colaboradores a los 
reclamos por parte 
de los clientes?  
7 12 4 3 0 26 








4.5.2 Opinión de clientes.  
















1. ¿Sus reclamos 
o sugerencias han 
sido atendidos en 
el tiempo indicado 
por el personal de 
atención al 
cliente? 
64 102 69 68 48 351 
2. ¿Su reclamo o 
sugerencia debe 
pertenecer a un 
procedimiento de 
información, con 
el fin de solucionar 
su problema?  
83 109 78 58 23 351 
3. ¿La actitud de 
los colaboradores 





112 115 74 40 10 351 
Total 259 326 221 166 81 1053
Elaboración propia. 
 
Tabla 20: Opiniones totales de Reclamos y sugerencias 
REGLAS Y SUGERENCIAS 
Clientes Colaboradores 
Cantidad % Cantidad % 
Totalmente de acuerdo 259 25% 23 29% 
De acuerdo 326 31% 33 42% 
Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo 
221 21% 17 22% 
En desacuerdo  166 16% 6 8% 
Totalmente en desacuerdo 81 8% 0 0% 
Total  1053 100% 79 100% 









El total en las dos encuestas realizado tanto para cliente y colaborador señalan que para 
el colaborador califica muy de acuerdo en atender a sus reclamos y sugerencias con el fin 
de mejorar la atención y el trato que recibe hacia los cliente de esa manera la 
organización debe dar un mejoramiento día a día la calidad del servicio , por otro lado 
algunos clientes califican estar de acuerdo a las sugerencias y reclamos por 20 % de 
diferencia a los colaboradores eso indica que los clientes no tienen mucho disgusto por el 
servicio ofrecido del personal de atención al cliente. Sin embargo, los colaboradores los 
califican de indiferente a los reclamos y sugerencias dándole una mejor solución a sus 
posibles quejas que puedan dar por parte del personal en conjunto. Por otro lado, los 
clientes están en desacuerdo con el trato de los colaboradores dándole un 5% de 
diferencia, de esa manera el cliente percibe que el servicio que le da la pollería Kings 
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podría estar perjudicado por el personal al que contratan o que los clientes no toleran 
algunas políticas que presentan la organización dando un porcentaje no apropiado para 
la empresa así también los colaboradores son los que están en desacuerdo con el trato 
cuyo porcentaje es del 8%. 
4.6 Flexibilidad del servicio.  
 
4.6.1 Opinión de colaboradores. 
 























1. ¿Con que grado 
calificarías su 
eficiencia frente a 
una situación de 
problema?  
11 8 6 2 0 27 
2. ¿Consideras que 
está siempre 
dispuesta a atender 
las necesidades de 
los clientes?  
12 11 2 1 0 26 
3. ¿Considera que el 
trato que usted 
brinda al cliente es la 
adecuada?  
7 7 11 2 0 27 






4.6.2 Opinión de clientes. 
 

















1. ¿La eficiencia 
de los 
colaboradores al 
momento de estar 
en una situación 
de problema?  
87 89 76 75 24 351 




ayudar a los 
clientes?  
103 133 57 48 10 351 
3. ¿Usted cómo 
calificarías de 
adecuada la 
atención o el trato 
del personal?  
62 120 100 53 16 351 
Total 252 342 233 176 50 1053
Elaboración propia 
 
Tabla 23: Opiniones totales de Flexibilidad de servicios.   
FLEXIBILIDAD DEL SERVICIO Clientes Colaboradores 
Cantidad % Cantidad % 
Totalmente de acuerdo 252 24% 30 38% 
De acuerdo 342 32% 26 33% 
Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo 
233 22% 19 24% 
En desacuerdo 176 17% 5 6% 
Totalmente en desacuerdo 50 5% 0 0% 








En las dos encuestas realizado tanto para cliente y colaborador señalan que estar 
totalmente de acuerdo con una diferencia del 14%, de modo que el colaborador califica 
su eficiencia y la disponibilidad de estar dispuesto a las necesidades de los clientes a 
pesar de las diversas tareas que puedan realizar en la organización con un 38%, por otro 
lado el cliente califica estar de acuerdo a la disponibilidad de atención y la eficiencia del 
servicio que brindan con un 1% de diferencia por parte del colaborador, los clientes 
perciben que el servicio que brinda la pollería cubre con sus necesidades y cumplen en el 
tiempo indicado. Por otro lado los clientes y colaboradores califican estar ni en acuerdo ni 
en desacuerdo dándole una diferencia del 2%, sim embargo con respecto al cliente 
califica estar en desacuerdo la eficiencia del personal de atención al cliente, como 
también califican estar totalmente en desacuerdo a la eficiencia de los colaboradores 
Figura 6: Flexibilidad del servicio  
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pero no son cantidades muy altas ya que en la organización siempre habrá situaciones 
del cual el colaborador tiene que estar disponible y  capacitado para solucionar las 






























Según el autor Indacochea (2016), así como Chiavenato y Sapiro (2016) indican que la 
fortaleza es una competencia, es una habilidad y un bien que está dentro de la empresa 
ya que ambos autores coinciden en esta definición. Por lo cual, favorecerá en el 
desempeño de la pollería en su sector. 
De los resultados encontrados del indicador fortaleza se puede desprender en la 
pregunta si el plan estratégico es favorable en la implementación para la pollería en la 
tabla N° 1 y tabla N° 2 los colaboradores y clientes respondieron favorablemente un 
81.48% y 58.40% respectivamente, lo que indican que entienden que estableciendo un 
plan estratégico traería beneficios en sus diversas áreas. Sim embargo, un 11% y 21% de 
colaboradores y clientes contestaron indiferentemente lo que se percibe un desinterés lo 
cual sería motivado por qué no entendería en cómo podría beneficiar a la pollería con la 




Según el autor Indacochea (2016) del mismo modo Chiavenato y Sapiro (2016) señalan 
que son barreras, carencias internas de recursos, competencia y conocimiento de la 
organización. Por lo cual, la pollería deberá de corregirlas o anularas para no estar en 
desventaja en su sector donde se desenvuelve.  
De acuerdo a la muestra de colaboradores y clientes se observa de la tabla N° 4 y tabla 
N°5, que un 70.37% y 52.99 % respectivamente   indican que la principal debilidad de la 
pollería es la falta de inversión en la compra de equipos de aire acondicionado, ya que se 
percibe que en épocas verano el calor es demasiado y los ventiladores son insuficientes 
para mitigar. Sim embargo, los colaboradores y clientes en 22% y 26.78% 
respectivamente, siente indiferencia de que la debilidad de la pollería es la falta de equipo 
de aire acondicionado ya que se reservan su opinión. 
5.3 Oportunidades 
De acuerdo al autor Indacochea (2016) son las causas externas que afectan al negocio y 
se consideran como aspectos socioeconómicos, políticos o tecnológicos que pueden 
influir en la empresa para su beneficio. De igual manera, los autores Chiavenato y Sapiro 
(2016) definen que son factores ambientales que promueven una situación de beneficio 
para la empresa si están en condiciones de aprovechar o tuviera el interés de llevar a 
cabo, Asimismo.  
Según el autor Indacochea (2016), así como Chiavenato y Sapiro (2016) converge que la 
oportunidad son factores externos fomentan beneficios para la organización. Asimismo, si 
la pollería sabe aprovechar contribuiría con su crecimiento en el área donde localizado. 
De los resultados obtenidos de la muestra colaborador y cliente de las tablas N” 7 y 8, 
emitieron opinión favorable 74.07% y 61.8%, los colaboradores y clientes 
respectivamente opinaron que una oportunidad en el negocio seria el uso de plataformas 
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tecnológicas en los servicios de entrega que contribuirán a implementar la entrega a 
domicilio de sus platos que ofrecen y tener un mayor alcance. Sim embargo, un 14.8% y 
23.65% de colaboradores y clientes respondieron que no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo de que el uso de plataformas digitales para el servicio de entregan sea una 
oportunidad esta respuesta se debe a que se percibe que no entenderías de cómo es el 
funcionamiento de estos servicios. . 
5.4 Amenaza 
Para el autor Indacochea (2016) son factores del entorno que siendo pronosticables son 
desfavorables y limitantes para el desarrollo de la empresa con independencia de que se 
percate o no. Por un lado, los autores Chiavenato y Sapiro (2016) concuerdan que son 
factores del entorno contextual que son desfavorables para la organización. 
Según el autor Indacochea (2016) y Chiavenato y Sapiro (2016) concuerdan que son 
factores externos y son desfavorables que limitan el desarrollo de la organización. Por lo 
cual la pollería deberá de tener cuidado con las amenazas ya que podrían afectar en su 
progreso. 
De acuerdo con el tanteo, en la tabla 10 de la muestra colaboradores un 74% tiene 
opinión favorable de que la situación social que vive actualmente el país se considera una 
amenaza ya que reduciría la concurrencia de consumidores. Asimismo, un 58.70% de 
clientes opinan favorable de que esta sería una amenaza, esto se percibe ya que la 
delincuencia, la corrupción y la disolución del congreso ha afectado la percepción de los 
clientes como los colaboradores de que esto limitaría el desarrollo de la pollería, se siente 
un cierto grado de inseguridad. Sim embargo, un 14.81% y 25.36% de colaboradores y 
clientes respectivamente, siente indiferencia. Por lo que se puede apreciar que no tiene 
una postura definida de que la situación social pueda ser considerada una amenaza.  
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5.5 Reclamos y sugerencias 
 Para Raffino (2018) señalan que los reclamos y sugerencias deben tener alguna forma 
de ejercer una presión por parte del cliente con el fin de que sus molestias o 
insatisfacciones tengan una solución y que pueda ser recompensado por el buen trato de 
la organización. En cambio, para Vallejo & Sánchez (2017) propone dos conceptos, el 
reclamante viene hacer la persona que hace la queja ante un representante de la 
organización que viene hacer el personal de atención al cliente y el reclamo es la 
insatisfacción de los servicios o productos brindados por la organización. 
Los autores Raffino (2018) y Vallejo & Sánchez (2017) coinciden que los reclamos y 
sugerencias son las insatisfacciones por la calidad del producto o la atención de los 
colaboradores y que cada reclamo deberá ser solucionado de manera equitativa, objetiva 
e imparcial.  
De los resultados encontrados del indicador reclamos y sugerencias se puede 
desprender en la pregunta el grado de excelencia a la actitud del personal frente a las 
quejas de los clientes en la pollería Kings de la tabla 13 y tabla 14 que los colaboradores 
y clientes respondieron favorablemente un 73.08% y 64.10% lo que significa que el 
personal acude hacia los reclamos de los clientes de manera asertiva puesto que en 
ciertas circunstancias algunos clientes se muestran agresivos. Sin embargo, un 15.38% y 
21.08% ambas muestras contestaron indiferente lo que percibe un desinterés y no 
expresan sus opiniones por falta de conocimiento o de empatía si es en el caso de los 
colaboradores que recién entran a trabajar en el puesto.  
5.6 Flexibilidad del trabajo  
Según Solano (2017) define flexibilidad del servicio cuando el trabajador demuestra 
varias soluciones que se acomoden a los menesteres del cliente de modo que el personal 
de atención al cliente se convierte en una persona proactiva y flexible en crear soluciones 
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personalizadas. Por otro lado, según el autor Raffino (2018) considera flexibilidad del 
servicio brindado por el cliente como el incremento proactivo del trabajador hacia los 
menesteres de los futuros usuarios, de ese modo el colaborador presente un servicio 
eficaz, ágil, y que garantiza la seguridad de un servicio flexible. 
Los autores Solano (2017) y Raffino (2018) coinciden que la flexibilidad del servicio se 
comparte con la productividad de la atención brindada por el colaborador en situaciones 
difíciles que puedan perjudicar la organización, de modo que los colaboradores cuentan 
con una atención personalizada como por ejemplo en clientes discapacitados, con 
problemas de salud y de la tercera edad. 
De acuerdo con los resultados que encontramos del indicador flexibilidad del trabajo se 
puede desprender en la pregunta; mencionando a la eficiencia del personal de atención al 
cliente frente a una situación del problema por parte del cliente en la pollería Kings de la 
tabla N° 16 y tabla N° 17 lo que significa que los colaboradores y clientes respondieron 
favorablemente a la eficiente con un 70.37% y 50.14% de modo que los colaboradores 
que tienen más experiencia en el puesto están preparados para cualquier situación de 
problema que pueda sufrir el cliente de salud, discapacidad entre otros. Por otro lado, 
para los colaboradores y clientes con un 22% y 21.65% contestaron indiferente en el caso 
de los colaboradores que recién entran en el puesto y no sabes el trato o la atención de 
los clientes ya frecuentes lo que puede generar un malestar y se incrementaría las quejas 
por el mal servicio, de modo que se debe informa inmediatamente desde el dia que entra 
















Por todo lo indicado al indicador fortaleza es un referente interno de la organización de 
los recursos que posee y las competencias que están emergiendo. Sim embargo, en la 
pollería King´s las fortalezas de la producción de platos, atención al cliente e 
implementación del plan estratégico tiene que crecer, se tiene que preparar al personal 
en todos los niveles para conseguir ventajas unificadas en todas las áreas. 
 Debilidad  
Por todo lo señalado el indicador debilidad es una limitación o escasez interna que posee 
la organización de recursos y competencias. Sim embargo, en la pollería King’s se ha 
detectado que las debilidades de falta de inversión de equipos aire acondicionado, de 
personal y el empirismo de algunas áreas, se tiene que corregir para que la pollería Kings 
no quede en desventaja en el rubro que se está desarrollando.  
 Oportunidad 
Con respecto al indicador oportunidad son factores externos que contribuyen al desarrollo 
de una organización. Por lo que la pollería King´s deberá de aprovechar estas 
oportunidades que son la promoción por redes sociales, utilización de plataformas 
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digitales de entrega a domicilio y la cercanía de una comisaria ya que si son ya que si son 
utilizadas adecuadamente generaría beneficios como ampliar su cliente por la mayor 
difusión, alcance y percepción de seguridad. 
 Amenaza 
Por todo lo indicado la Amenaza son fuerzas externas que no se puede controlar que 
perjudican a la organización. Por lo que la pollería King’s las amenazas del incremento de 
precio de ingredientes, competencia de otras pollerías y la situación social pueden dañar 
al desarrollo pollería King´s por lo que la empresa deberá maximizar sus fortalezas 
internas para contrarrestar o minimizar el peligro. 
 
 Reclamos y sugerencias  
Con respecto a los reclamos y sugerencias se tiene que los reclamos deben irse 
eliminando a través de ciertos mecanismos que la empresa genere tomando en cuenta 
los tiempos; con respecto a las sugerencias tomar en consideración ello para poder 
establecer dentro de las condiciones que la empresa pueda desarrollarlo.   
 Flexibilidad del servicio  
Con respecto al indicador flexibilidad en el servicio del personal de atención al cliente 
deben cumplir con objetivos y metas de la organización mostrando la eficiencia frente a 

















 Fortaleza  
La pollería King´s deberá de potenciar sus recursos y competencias que posee. 
Asimismo, preparando al personal y concientizando que la implementación de un plan 
estratégico al personal y en todos los niveles. 
 Debilidad  
Con respecto al indicador debilidad, la pollería King´s deberá de subsanar las debilidades 
detectadas como la instalación de aire acondicionado dependiendo de la capacidad 
económica que tenga o la instalación de más ventiladores, como analizar la contratación 
de un personal para la atención de la central telefónica o delegar la responsabilidad algún 
colaborador que no esté saturado.  
 Oportunidad 
La pollería King´s deberá de realizar un análisis de que, si cuenta con la capacidad de 
aprovechar las oportunidades percibidas, ya que estas oportunidades permitirían tener 





 Amenaza  
En la pollería King´s se tendrá que apoyar en sus fortalezas y a provechar sus 
oportunidades para hacer frente a las amenazas ya que pueden perjudicar en el 
desenvolvimiento de la empresa en su rubro. 
 Reclamos y sugerencias  
Con respecto al indicador reclamos y sugerencias, la empresa pollerías Kings tiene que 
reducir los tiempos de pedidos, de igual manera mantener la infraestructura limpia, y 
mejorar la calidad de servicio. 
 Flexibilidad del servicio  
Con respecto al indicador reclamos y sugerencias, la organización pollerías Kings tiene 
que establecer contratar personal eficiente con el fin de afrontar cual situación que se les 























Acksoff, R. (1969). A concept of corporate planning. New York, E.E.U.U: Jhon Wiley. 
Arriola, F., Montalvo, Y. (2017). Plan estratégico empresaria del Restaurant Hebrón S.A.C. 
de la ciudad de Chiclayo (tesis de Maestría). Pontificia Universidad Católica del 
Perú. Recuperado. http://hdl.handle.net/20.500.12404/9846. 
Carrasco, S. (2008). Metodología de la investigación científica. Lima, Perú: Editorial San   
Marcos. 
Castillo, J. (2016). Plan estratégico 2016-2018 para restaurante el Castillo Zamora 
provincia Zamora Chinchipe. (Tesis de Maestría). Universidad de Espíritu Santo de 
Ecuador. Zamora, Ecuador. Recuperado.  http://repositorio. uees.edu.ec/1234567 
89/17 22. 
Chiavenato, I., Sapiro, A. (2017). Planeación estratégica fundamentos y aplicaciones. 
Santa fe, México: Mc Graw Hill. 
Chirinos, N., Ganoza, E. (2018). Plan estratégico para la cadena de pollerías NORKY´S 
para el periodo 2018-2020 en Lima. (Tesis de Maestría). Universidad San Ignacio 
de Loyola, Perú. Recuperado. http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/8551. 
Gonzales, K. (2017). Plan estratégico de Mercadeo para el Restaurante de comida típica 
“COCORA FUSION” de la ciudad de Cali (tesis de licenciatura). Universidad 
Autónoma de Occidente, Cali, Colombia. Recuperado http://red.uao.edu.co/bitstre 
am /10614/9736/1/T07404.pdf. 
Hernández, R., Mendoza, C. (2018). Metodología de la investigación las rutas cuantitativas, 
cualitativas y mixta. Santa fe. México: McGraw-Hill Interamericana editores. 
Indacochea, A. (2016). Estrategia para el éxito de los negocios, la prospectiva empresarial: 
Más allá del planeamiento estratégico. Santa fe, México: Cengage learning. 
62 
 
Pallela, S., Martins, F. (2010). Metodología de la investigación Cuantitativa, Caracas, 
Venezuela: FEDUPEL. 
Raffino, M. (2018). Servicio al cliente. Buenos Aires, Argentina: Última edición 2018  
Márquez, C. (2016). Aproximación a la influencia del confucianismo en la cultura 
corporativa corana. Revista digital Mundo Asia Pacífico, 5(8), pp. 33- 42. doi: 
10.17230/map. v5.i8.03. 
Martínez, R., Silva, K. (2016). Plan estratégico para mejorar la gestión de la empresa 
Celestial Touch - Chiclayo (tesis de licenciatura). Universidad señor de Sipán, 
Pimentel, Perú. Recuperado de http://repositorio.uss.edu.pe/handle/uss/5325. 
Monsalve E. (2017). Conceptos básicos del Servicios al cliente. Colombia: Escolme Ochoa, 
V. (19 de marzo de 2019). Pollerías mantienen su liderazgo en mercado de fast food 
en el país. Gestión. Recuperado de: https://gestion.pe/economia/empresas 
/pollerias -mantienen- liderazgo-mercado-fast-food-pais-261806-noticia/. 
Sainz de Vicuña, J. (2017). El plan estratégico en la práctica. Madrid, España: Esic editorial. 
Sepúlveda, J. (2016). Plan estratégico para el crecimiento de la empresa GYMBORE en 
Chile (tesis de licenciatura). Universidad de Chile de la Facultad de ciencias Físicas 
y Matemáticas, Santiago – Chile. Recuperado.  http://repositorio.uchile.c 
l/handle/2250/139927. 
Solano, E. (2017). ¿Cuánta Razón tiene el cliente? Manual práctico de servicio al cliente. 











































Diseño  de  un  Plan  estratégico  con  un  enfoque  orientado  al  servicio  del  cliente  en 
pollerías del Distrito de Comas  
2. Indica  la  o  las  competencias  del  modelo  del  egresado  que  serán  desarrolladas 
fundamentalmente con este Trabajo de Investigación:  
 



































a. Nombre    YSABEL TEOFILA BEDON SORIA 
b. Código Docente  C08023 
c. Correo     C08023@utp.edu.pe 
d. Teléfono    934967561 






































































Anexo N° 02. Cuestionario dirigido a los colaboradores de la pollería Kings 
Universidad Tecnológica Del Perú 
Facultad de Administración De empresas 
Instrucciones: Estimado Caballero o Dama, el presente cuestionario tiene como objetivo 
determinar su opinión sobre el “Diseño de una Plan estratégico orientado a un enfoque al 
servicio al cliente” 
Plan estratégico 
Fortalezas   
1. ¿Se ha considerado implementar un plan estratégico en la pollería Kings? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
2. ¿Implementándose este plan estratégico diría usted que su fortaleza es producción, ya 
que sus consumidores son asiduos visitantes a su negocio? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
3. ¿Ha considerado usted que, implementándose este plan estratégico, otra fortaleza que 
tiene la pollería Kings es la atención al cliente, ya que no se tiene muchos registros de 
reclamos? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 









4. ¿Cree usted, que las actividades que realizan empíricamente   en el negocio, se puede 
considerar como una debilidad de la pollería Kings? 
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
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5. ¿Ha considerado usted, que una debilidad en la pollería Kings es la central telefónica 
ya que no existe una persona permanente que atienda las llamadas para absolver 
consultas y realizar reservaciones? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
6. ¿Ha considerado que otra debilidad del negocio es la falta de inversión en la compra de 
equipos de aire acondicionado, ya que ha ocasionado malestar hacia la clientela de la 
pollería Kings? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
Amenazas 
 
7. ¿Ha considerado usted que la subida de precios en los ingredientes en la preparación 
de platos es una amenaza en la pollería Kings? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
8. ¿Ha considerado que la competencia es una amenaza en el negocio, ya que en donde 
está ubicado el local existen varias cadenas de pollerías? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
9. ¿Ha considerado que la situación política que vive actualmente en el país es una 
amenaza que afecte a la pollería Kings, ya que se percibe cierto grado de incertidumbre 
por el futuro? 
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 






10. ¿Ha considerado usted como una oportunidad de promocionar la pollería Kings por las 
redes sociales, para tener una mayor difusión y aumentaría las ventas? 
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a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
11. ¿Ha considerado que la aparición de Starup como Globo, Rappi Uber eats contribuirían 
ampliar su alcance de clientes de la pollería Kings? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
12. ¿Ha considerado que la cercanía que existe entre la pollería Kings y la comisaria es 
una oportunidad que permite ofrecer la seguridad a los clientes y colaboradores? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
Servicio al cliente 
Reclamos y Sugerencias  
 
13. ¿Considera usted lograr cumplir con los reclamos o sugerencias del cliente en tiempo 
indicado? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
14. ¿Usted  considera  que  los  reclamos  y  sugerencias  de  los  clientes  se  deba  establecer  en  un 
procedimiento?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
15. ¿En qué grado calificarías la actitud de los reclamos por parte de los clientes?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
Flexibilidad para los trabajadores 
 
16. ¿Con que grado calificarías su eficiencia frente a una situación de problema?  
 
a) Totalmente de acuerdo  b) De acuerdo  
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c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
17. ¿Consideras que está siempre dispuesta a atender las necesidades de los clientes?  
 
a a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
18. ¿Considera que el trato que usted brinda al cliente es la adecuada?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 

































Anexo N° 03. Cuestionario dirigido a los clientes de la pollería Kings 
Universidad Tecnológica Del Perú 
Facultad de Administración De empresas 
Instrucciones: Estimado Caballero o Dama, el presente cuestionario tiene como objetivo 
determinar su opinión sobre el “Diseño de una Plan estratégico orientado a un enfoque al 
servicio al cliente” 
Plan estratégico 
Fortalezas   
1. ¿Usted considera que en la pollería Kings se trabaja en base a un plan estratégico? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
2. ¿Considera usted que la producción (¿preparación de los platos es una fortaleza en la 
pollería Kings? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
3. ¿Considera usted que la atención que recibe es una fortaleza en la pollería Kings? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 









4. ¿Considera usted que en la pollería las actividades que realizan empíricamente pueda 
ser considerado una debilidad? 
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
5. ¿Considera usted que una debilidad de la pollería Kings es la central telefónica ya que 
no hay una persona permanente que la atienda cuando llama? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
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e) Totalmente en desacuerdo
 
6. ¿Considera usted que la falta de equipos de aire acondicionado es una debilidad en la 
pollería Kings, por el calor en verano? 
a a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
Amenazas 
 
7. ¿Considera usted que el aumento de precios en los platos que ofrece la pollería King se 
considere una amenaza? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
8. ¿Cree usted que las diferentes cadenas de pollerías que existen alrededor, perjudicaría 
a la pollería King considerándose como una amenaza? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
9. ¿Ha considerado que la situación política que vive actualmente en el país es una 
amenaza que afecte a la pollería Kings, ya que percibe cierto grado de incertidumbre 
por el futuro? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 




10. ¿Cree usted que sería oportuno que la pollería King, se promocione por las redes 
sociales? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
11. ¿Cree usted que la aparición de Starup como Globo, Rappi Uber eats ayudaría usted y 
a la pollería Kings en el ahorro de tiempo en el tiempo llegado de su pedido? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 






12. ¿Cree usted que la cercanía que existe entre la pollería Kings y la comisaria, le brinda 
a usted una seguridad, cuando se encuentra degustando los platos que ofrece la 
pollería? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
Servicio al cliente 
Reclamos y Sugerencias  
 
13. ¿Sus reclamos o sugerencias han sido atendidos en el tiempo indicado por el personal 
de atención al cliente? 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
14. ¿Su reclamo o sugerencia debe pertenecer a un procedimiento de información, con el 
fin de solucionar su problema?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
15. ¿La actitud de los colaboradores al momento de atender sus reclamos o sugerencias 
es excelente?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
Flexibilidad para los clientes 
 
16. ¿La eficiencia de los colaboradores al momento de estar en una situación de problema?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo
 
17. ¿Considera que los colaboradores tienen la disposición de ayudar a los clientes?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
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e) Totalmente en desacuerdo
 
18. ¿Usted cómo calificarías la atención o el trato del personal?  
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo  
c)  Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
